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Kepuasan merupakan dasar yang paling utama dalam sebuah pelayanan. Penelitian ini bertujuan untuk 
mengetahui kepuasan mahasiswa terhadap pelayanan Perguruan Tinggi di Kota Medan. Penelitian ini 
menilai 6 elemen kepuasan mahasiswa yaitu Perpustakaan, Laboratoriun, Sikap Berkomunikasi, 
Lingkungan, Keamanan dan Kenyamanan, dan Proses Belajar Mengajar. Populasi ialah keseluruhan 
anggota atau kelompok yang membentuk objek yang dikenakan investigasi oleh peneliti. Penulis 
mengambil populasi mahasiswa Tahun Angkatan 2014/2015 STIM Sukma sebesar 100. Sampel adalah 
sebuah subset dari populasi. Sebuah subset terdiri dari sejumlah elemen dari populasi ditarik sebagai 
sampel melalui mekanisme tertentu dari dengan tujuan tertentu. Dengan menyebarkan kuisioner 
sebanyak populasi yaitu mahasiswa Tahun Angkatan 2014/2015 STIM Sukma Medan, kuisioner 
dibagikan kepada tiap-tiap kelas selama 1 minggu untuk STIM Sukma Medan. Dari keseluruhan 
Populasi tersebut mahasiswa yang mengembalikan kusioner yaitu mahasiswa STIM Sukma Medan 
sebesar 87 responden, Maka dari inilah Sampel yang diambil adalah sampel jenuh dengan jumlah 
keseluruhan populasi yang mengembalikan kuisioner kepada pengumpul data yang dianggap 
mahasiswa aktif. Teknik analisis data dalam penelitian ini adalah data kuantitatif deskriptif. 
Pengumpulan data menggunakan Kuisioner yang diuji validitasnya dengan kriteria valid r tabel 
menggunakan taraf signifikan (0,05) yang dinyatakan valid. Berdasarkan penelitian tersebut dapat 
diketahui bahwa tingkat kepuasan mahasiswa terhadap pelayanan STIM Sukma Medan dari 6 elemen 
kepuasan mahasiswa dapat diurutkan dari rata-rata tertinggi sampai yang terendah yaitu Keamanan 
dan kenyamanan (2,19 atau Puas), Proses Belajar Mengajar (2,19 atau Puas), Laboratorium (2,17 atau 
puas), Sikap Berkomunikasi (Tenaga pendidik dan Non-Pendidik) (2,17 atau puas), Lingkungan 
(Sarana dan Prasana) (2,15 atau puas), dan Perpustakaan (2,10 atau puas). 
 





Pendidikan merupakan aset yang paling 
bernilai di masa depan, jasa pendidikan yang 
menyediakan lulusan siap kerja menjadi 
prioritas utama di masa sekarang ini. Tidak 
dapat dipungkiri bahwa kepuasan mahasiswa/i 
harus sangat diperhatikan. Kepuasan 
mahasiswa/i juga ditentukan pada persepsi 
mahasiswa/i tersebut atas hasil pendidikan dan 
lingkungan belajar untuk memenuhi harapan 
masa depan mereka. Jika kepuasan 
mahasiswa/i terpenuhi, maka mereka akan 
loyal terhadap produk/jasa yang ditawarkan, 
ketidakpuasan mahasiswa/i akan timbul apabila 
yang mereka harapkan tidak tercapai dan 
berdampak buruk  pada citra Perguruan Tinggi 
tersebut.  
Dalam jurnal Sukanti (2009) yang berjudul 
Analisis Kepuasan Mahasiswa Program Studi 
Pendidikan Akuntansi FISE UNY. Hasil 
penelitian menunjukkan sebagian besar 
(71,58%) mahasiswa Program Studi 
Pendidikan Akuntansi merasa puas terhadap 
layanan akademik, tidak puas sebanyak 26,78 
%, sebagian kecil (1,64%) yang merasa sangat 
puas, dan tidak ada mahasiswa yang merasa 
sangat tidak puas terhadap layanan akademik, 
sebagian besar (80,00%) mahasiswa merasa 
puas terhadap kondisi kampus, 16,94% tidak 
puas, sebagian kecil merasa sangat puas yaitu 
sebesar 5,46% dan tidak ada mahasiswa yang 
merasa sangat tidak puas terhadap kondisi 
kampus, sebagian besar (68,30%) mahasiswa 
Pendidikan Akuntansi puas terhadap 
penasehat akademik, dan 17,49% sangat puas 
serta 14,21% tidak puas dan tidak ada 
mahasiswa yang merasa sangat tidak puas 
terhadap penasehat akademik, sebagian besar 
(78,69%) mahasiswa merasa puas terhadap 
kegiatan pengajaran, sebesar 16,39% merasa 
tidak puas, sebesar 4,92% mahasiswa merasa 
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sangat puas, dan tidak ada mahasiswa 
Program Studi Pendidikan Akuntansi yang 
merasa sangat tidak puas terhadap kegiatan. 
Lembaga pendidikan di Sumatera Utara 
sangat banyak baik Negeri maupun Swasta, 
oleh karena itu Perguruan Tinggi Swasta harus 
menghadapi persaingan yang sangat tajam 
khususnya dalam mencari calon mahasiswa 
yang berkualitas. Agar Perguruan Tinggi 
Swasta mempunyai keunggulan, kuncinya 
adalah memberi kepuasan yang lebih tinggi 
daripada yang diharapkan oleh pengguna 
lulusan. Untuk itu perlu diadakan evaluasi 
kepuasan mahasiswa sebagai gambaran yang 
lengkap tentang mahasiswa merasa puas atau 
tidak  terhadap Lingkup Pendidikan yang 
mereka tempuh. Pengukuran kepuasan 
mahasiswa menjadi penting. Hal ini 
dikarenakan pengetahuan tentang kepuasan 
mahasiswa akan banyak memberi manfaat bagi 
Perguruan Tinggi Swasta di Kota Medan 
sebagai umpan balik antara mahasiswa dan 
Perguruan Tinggi. 
Rumusan masalah yang dapat 
diindentifikasi pada penelitian ini adalah untuk 
mengetahui bagaimana tingkat kepuasan 
mahasiswa/i terhadap pelayanan yang 
diberikan Perguruan Tinggi Swasta kota 
Medan. Batasan masalah pada penelitian ini 
adalah melihat kepuasan mahasiswa/i tahun 
angkatan 2014/2015 STIM Sukma Medan 
berdasarkan pada elemen-elemen kepuasan 
mahasiswa seperti Perpustakaan, 
Laboratorium, sikap berkomunikasi, 
Lingkungan, keamanan dan kenyamanan serta 
Proses Belajar Mengajar. Tujuan penelitian ini 
yaitu mengetahui tingkat kepuasan 
mahasiswa/i terhadap Pelayanan Perguruan 
Tinggi Swasta di Kota Medan, khususnya STIM 
Sukma Medan dan mengetahui ekspetasi 
Mahasiswa sebagai pengguna jasa pendidikan 
di Kota Medan. Manfaat yang diharapkan dari 
hasil penelitian ini adalah sebagai bahan 
evaluasi bagi Perguruan Tinggi Swasta di kota 
Medan khususnya bagi STIM Sukma Medan 
dalam memberikan fasilitas pelayanan kepada 






Menurut Rahmayanti (2013), Kepuasan 
(Satisfaction) berasal dari bahasa latin, yaitu 
satis yang berarti enaugh atau cukup dan 
facere yang berarti to do atau melakukan. Jadi, 
produk atau jasa yang bisa memuaskan adalah 
produk dan jasa yang sanggup memberikan 
sesuatu yang dicari oleh pelanggan sampai 
pada tingkat cukup. Kepuasan pelanggan 
berbeda-beda bergantung nilai suatu produk/ 
objektivitasnya maupun subjectivitasnya. 
Kepuasan adalah perasaan senang atau 
kecewa seseorang yang timbul karena 
membandingkan kinerja yang dipersepsikan 
produk (atau hasil) terhadap ekspetasi mereka. 
Jika kinerja gagal memenuhi ekspektasi, 
pelanggan akan tidak puas. Jika kinerja sesuai 
dengan ekspektasi, pelanggan akan puas. Jika 
kinerja melebihi ekspektasi, pelanggan akan 
sangat puas atau senang (Kotler dan Keller, 
2011). 
Elemen – Elemen Kepuasan Mahasiswa  
Berdasakan Sukanti (2009) dalam 
jurnalnya yang manyebutkan ada beberapa 
elemen kepuasan mahasiswa secara rinci 
dapat dijelaskan sebagai berikut: 
1. Perpustakaan : ketersediaan buku 
(kelengkapan, kemutakhiran) dan 
pelayanannya. 
2. Laboratorium : jumlah komputer yang 
tersedia, program mutakhir dan mudah 
diakses. 
3. Memberikan nilai yang lebih besar 
daripada biaya yang dibayarkan 
mahasiswa. 
4. Sikap berkomunikasi tatap muka atau 
menggunakan telepon dari pihak-pihak 
yang terkait yang penuh perhatian, 
menarik, responsif, dan tepat waktu, serta 
memancarkan pesan dengan pasti dan 
mudah dipahami yang memenuhi 
keinginan dan kebutuhan mahasiswa yang 
perlu didengarkan 
5. Lingkungan benar-benar menyambut dan 
tidak mengancam, yang mendorong 
kemudahan mahasiswa dan membuat 
mahasiswa merasa nyaman secara 
emosional. 
6. Staf, artinya karyawan yang tidak 
mengelak, responsif, empatik, dapat 
dipercaya, berpengetahuan luas, loyal 
kepada tim lembaga, terlatih dan diberi 
wewenang untuk bertindak. 
7. Dokumentasi, artinya brosur, proposal, 
kontrak, tagihan, surat pengantar kiriman, 
manual pelatihan/manual pengguna, dan 
sebagainya, yang polos dan tepat, yang 
masing-masing menyertakan rincian 
referensi/petugas yang harus dihubungi 
untuk meminta bantuan dan semuanya 
akurat serta mutakhir. 
8. Penanganan keluhan, artinya memberi 
wewenang kepada staf untuk menanggapi 
keluhan mahasiswa/pelanggan dengan 
cepat, tulus, jujur, simpatik, dan 
menyeluruh; saran dari 
mahasiswa/pelanggan disalurkan lewat 
proses yang menangani keluhan; dan 
menggunakan teknologi sebagai suatu 
alat, bukan sebagai penentu segalanya. 
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9. Lokasi, artinya mudah dijangkau dan 
menjelaskan letak lembaga/perusahaan, 
nama lembaga/perusahaan, alamat dan 
nomer telepon lembaga/perusahaan. 
10. Akses, artinya petunjuk jalan ke lokasi 
yang jelas, idealnya di semua tempat yang 
dapat menuju ke lokasi dalam radius lima 
mil; dan memastikan bahwa semua wajah 
luar bangunan, pintu gerbang dan jalan 
masuk, serta semua lahan lembaga 
mencerminkan citra perusahaan yang 
memancarkan empati pada pelanggan. 
11. Keamanan dan kenyamanan 
12. Memastikan bahwa tidak ada diskriminasi 
terhadap kelompok yang mempunyai 
kebutuhan khusus. 
13. Waktu meliputi : jam kerja dan kecepatan 
pelayanan. 
14. Tidak melakukan pembedaan pelayanan, 
bermoral tinggi dan jujur. 
15. Tingkahlaku, artinya memegang sikap 
praduga tak bersalah, bersedia memikul 
tanggung jawab, obyektif, adil, jujur, tidak 
patut dicurigai, dan secara otentik 
berfokus pada mahasiswa, serta belajar 
dari kritik yang membangun. 
16. Hubungan internal, artinya memastikan 
setiap orang paham, menerima dan 
melakukan misi menghadapi mahasiswa. 
17. Menciptakan perasaan yang seluruhnya 
konsisten dengan hak mahasiswa untuk 
menerima kepedulian dan kepuasan total. 
Merancang dan Menciptakan Loyalitas 
Pelanggan 
Menurut Sangadji dan Sopiah (2013) 
menyebutkan beberapa tahapan-tahapan 
perancangan loyalitas pelanggan adalah 
sebagai berikut: 
1. Mendefinisikan nilai pelanggan (define 
customer value) yaitu Identifikasi segmen 
pelanggan sasaran. Definisikan nilai 
pelanggan sasaran dan menjadi pendorong 
keputusan pembelian dan penciptaan 
loyalitas. 
2. Merancang pengalaman pelanggan 
bermerek (design the branded customer 
experience) yaitu Mengembangkan 
pemahaman pengalaman pelanggan. 
Merancang perilaku karyawan untuk 
merealisasikan janji merek. Merancang 
perubahan strategi secara keseluruhan 
3. Melengkapi orang dan menyampaikan 
secara konsisten (equip people and deliver 
consistently) yaitu Mempersiapkan 
pemimpin untuk menjalankan dan 
memberikan pengalaman kepada 
pelanggan. Melengkapi pengetahuan dan 
keahlian karyawan untuk mengembangkan 
dan me.mberikan pengalaman kepada 
pelanggan dalam setiap interaksi yang 
dilakukan pelanggan terhadap perusahan. 
Memperkuat kinerja perusahaan melalui 
pengukuran dan tindakan kepemimpinan 
4. Menyokong dan meningkatkan kinerja 
(sutain and enhance performance) yaitu 
Gunakan respon timbal balik pelanggan 
dan karyawan untuk memelihara karyawan 
secara berkesinambungan dan untuk 
mempertahankan pengalaman pelanggan. 
Membentuk kerja sama antara sistem 
personalia (human resource development) 
dengan proses bisnis yang terlibat 
langsung dalam pemberian dan penciptaan 
pengalaman pelanggan. Secara terus 
menerus mengembangkan dan 
mengkomunikasikan hasil untuk 
menanamkan pengalaman konsumen 
bermerek yang telah dijalankan 
perusahaan. 
Pelayanan Prima 
Menurut Rahmayanti (2013) menjelaskan 
ada beberapa pengertian tentang layanan 
prima adalah sebagai berikut : 
1. Layanan prima adalah pelayanan yang 
sangat baik dan melampaui harapan 
pelanggan. 
Pelanggan memiliki harapan yang 
sederhana dan sementara di benaknya 
bersifat biasa dengan standar yang umum 
banyak diberikan oleh perusahaan lainya 
namun ternyata adanya pelayanan ekstra 
yang tidak diduga dan merupakan surprise 
dari pelayanan perusahaan. 
2. Layanan prima adalah pelayanan yang 
memiliki ciri khas kualitas (quality nice). 
Ciri khas kualitas yang baik meliputi 
kemudahan, kecepatan, ketepatan, 
kehandalan dan emphaty dari petugas 
pelayanan dalam pemberian dan 
penyampaian pelayanan kepada 
pelanggan yang berkesan kuat yang dapat 
langsung drasakan pelanggan waktu itu 
dan saat itu juga. 
3. Layanan prima adalah pelayanan dengan 
standar kualitas yang tinggi dan selalu 
mengikuti perkembangan kebutuhan 
pelanggan setiap saat, secara konsisten 
dan akurat (handal). 
Berorientasi kepada kepuasan pelanggan, 
selalu mengikuti perkembangan standar 
Internasional/ISO, dan menerapkan 
manajemen mutu total/konsiten dan 
kesadaran mutu yang tinggi (high quality 
consciousness). 
4. Layanan prima adalah pelayanan yang 
memenuhi kebutuhan prakktis (practical 
needs) dan kebutuhan emosional 
(emotional needs) pelanggan. 
Tujuan Pelayanan Prima 
Tujuan pelayanan prima dapat 
memberikan rasa puas dan kepercayaan pada 
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konsumenya. Dalam pelaksanaanya pelayanan 
prima yang sangat baik dan melampaui 
harapan pelanggan dan pelayanan yang 
memiliki ciri khas kualitas (quality nice).  
Kesetian pelanggan tidak dapat dibeli, 
kesetiaan tidak dapat dipaksakan, kesetiaan 
diperoleh melalui kepuasan yang diterima 
seiring berjalanya waktu dan usaha, kesetiaan 
tak berwujud, kesetiaan tidak dapat diperjual 
belikan, karena kesetian datangnya dari hati 
nurani yang terjadi karena akibat adanya rasa 
puas yang diterima dan dirasakan pelanggan 
(Rahmayanti, 2013). 
Sesuai dengan perkembangan penerapan 
manajemen kualitas, penerapan di lembaga 
pendidikan sudah tidak diabaikan lagi. 
Kebutuhan pengelolaan kualitas memegang 
peranan yang sangat penting karena 
pendidikan berperan untuk kemajuan suatu 
bangsa. Oleh karena itu, untuk mewujudkan 
pendidikan tinggi yang berkualitas, Politeknik 
LP3I Medan mempunyai kebijakan kualitas 
yang berusaha secara terus menerus untuk 
memberikan dan meningkatkan kualitas 
pelayanan kepada seluruh pelanggannya. 
Sesuai dengan karakteristik jasa, kualitas 
kinerja layanan jasa ditentukan oleh masing-
masing individu dalam proses interaksi yang 
dilakukannya. Pengukuran kepuasan 
pelanggan wajib dilakukan sebagai umpan balik 
dari pelanggan terhadap sistem yang 
diterapkan. Pengukuran kepuasan pelanggan 
wajib dilakukan pada semua aspek yang 
mancakup dalam Politeknik LP3I Medan, yang 
termasuk dalam hal ini adalah : bidang 
pendidikan, keuangan, penempatan magang, 
security, sarana dna prasarana, ICT dan Office 
Boy. Pengukuran kepuasan pelanggan wajib 
dilakukan secara periodik. Laporan ini berisi 
tentang hasil pengukuran kepuasan mahasiswa 
terhadap pelayanan Politeknik LP3I Medan 





Penelitian ini dilaksanakan di STIM Sukma 
Medan Jl. Sakti Lubis Medan No. 80 Medan, 
Sumatera Utara. Peubah yang diamati dalam 
penelitian ini adalah kepuasan mahasiswa/i 
sebagai pengguna  jasa Perguruan Tinggi 
Swasta di Medan dan mengetahui 
implementasi yang dilakukan perguruan tinggi 
sesuai dengan tujuan riset. Dilihat dari 
pelayanan dan elemen kepuasan mahasiswa 
terhadap fasilitas Perpustakaan, Laboratorium, 
Sikap Berkomunikasi, Lingkungan, Keamanan 
dan Kenyamanan, serta Proses Belajar 
Mengajar. Jenis data yang digunakan di dalam 
penelitian ini adalah Data Primer dan Data 
Sekunder. Sumber data yang digunakan di 
dalam penelitian ini adalah Data Internal dan 
Data Eksternal. 
Populasi ialah keseluruhan anggota atau 
kelompok yang membentuk objek yang 
dikenakan investigasi oleh peneliti. Penulis 
mengambil populasi mahasiswa Tahun 
Angkatan 2014/2015 STIM Sukma sebesar 100 
populasi. Sedangkan sampel adalah sebuah 
subset dari populasi. Sebuah subset terdiri dari 
sejumlah elemen dari populasi ditarik sebagai 
sampel melalui mekanisme tertentu dari 
dengan tujuan tertentu. Dengan menyebarkan 
kuisioner sebanyak populasi yaitu mahasiswa 
Tahun Angkatan 2014/2015 STIM Sukma 
Medan, kuisioner dibagikan kepada tiap-tiap 
kelas selama 1 minggu untuk STIM Sukma 
Medan. Dari keseluruhan Populasi tersebut 
mahasiswa yang mengembalikan kusioner 
kampus STIM Sukma Medan sebesar 87 yang 
mengembalikan kusioner. Maka dari inilah 
Sampel yang diambil adalah sampel jenuh 
dengan jumlah keseluruhan populasi yang 
mengembalikan kuisioner kepada pengumpul 
data yang dianggap mahasiswa aktif.  
Metode pengumpulan data yang 
digunakan dalam penelitian ini adalah dengan 
mengumpulkan data-data tentang objek 
penelitian yang dilakukan dilapangan atau di 
lokasi objek penelitian yang terdiri dari 
penelitian lapangan dan penelitian 
kepustakaan. Sedangkan metode analisis data 
yang digunakan adalah metode deskriftif 
kuantitatif yaitu suatu metode analisis dimana 
data-datanya dikumpulkan, diklasifikasikan, 
dianalisis, dan diinterpretasikan secara obyektif 
sehingga memberikan informasi dan gambaran 
mengenai topik yang akan dibahas. 
Survei kepuasan pelanggan yang 
cenderung dipakai dalam survei adalah skala 3 
poin, sebagai berikut : 
 
1 2 3 
Sangat Tidak 
Puas 
Puas Sangat Puas 
  Sumber : Hasan (2013) 
 
Rumus rata-rata yang digunakan 





X   = Jumlah nilai rata-rata 
∑ xὶ  = Jumlah jawaban responden pada 
masing-masing indikator  
N  =   Jumlah responden 
 
Pengukuran kepuasan mahasiswa dapat 
menggunakan nilai Interval sebagai berikut : 
a Nilai 1 – 1,70 adalah Sangat tidak puas 
b Nilai 1,71 – 2,40 adalah puas 
c Nilai 2,41 – 3,10 adalah sangat puas. 
N 
xὶ 
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HASIL DAN PEMBAHASAN 
 
Deskripsi Data Penelitian 
Tidak jauh berbeda dengan Politeknik 
LP3I Medan, pengukuran kepuasan mahasiswa 
pada STIM Sukma Medan dilakukan sebagai 
umpan balik dari mahasiswa terhadap sistem 
yang diterapkan. Pengukuran kepuasan 
mahasiswa dilakukan dengan melihat elemen-
elemen kepuasan mahasiswa seperti 
Perpustakaan, Laboratorium, Sikap 
Berkomunikasi (Tenaga Pendidik dan Non-
Pendidik), Lingkungan (Sarana dan 
Prasaranan), Keamanan dan Kenyamanan, 
dan Proses Belajar Mengajar secara 
keseluruhan. 
Karakteristik Responden 
Penelitian ini dilakukan dengan 
menyebarkan kuesioner kepada responden, 
yaitu mahasiswa Tahun Angkatan 2014/2015 
STIM Sukma Medan. Penelitian ini 
mengunakan sampel Jenuh yaitu sebanyak 87 
mahasiswa aktif yang dijadikan Responden. 
Data yang diperoleh dapat dilihat sebagai 
berikut : 
a). Karakteristik responden berdasarkan jenis 
kelamin 
Untuk mengetahui karakteristik responden 
berdasarkan jenis kelamin dapat dilihat 
pada  tabel 1. 
 





Laki-Laki 31 35,63 
Perempuan 56 64,37 
Jumlah 87 100,00 
Sumber : Kuisioner (2016) 
 
Berdasarkan tabel 1 didapat hasil penelitian 
terhadap 87 responden, responden laki-laki 
sebanyak 35,63% dan responden perempuan 
sebanyak 64,37%. Hal ini menunjukkan bahwa 
mayoritas responden dalam penelitian ini 
adalah perempuan. 
b). Karakteristik responden berdasarkan usia 
Untuk mengetahui karakteristik responden 
berdasarkan usia dapat dilihat pada  tabel 2 
Tabel 2. Usia Responden 
Umur Frekuensi Presentase (%) 
≤ 17 Tahun 0 0 
18-19 Tahun 47 54,02 
20-21 Tahun 37 42,53 
≥ 22 Tahun 3 3,44 
Jumlah 87 100,00 
Sumber : Kuisioner (2016) 
Berdasarkan tabel 5.14. dapat diketahui 
bahwa usia responden dalam penelitian ini 
terdiri dari 54,02% berumur 18-19 tahun, 
42,52% berumur 20-21 tahun, 3,44% berumur 
≥ 22 tahun dan tidak ada responden yang 
berumur ≤ 17 Tahun. Hal ini menunjukkan 
mayoritas usia responden dalam penelitian ini 
adalah berumur 18 dan 19 tahun. 
c). Karakteristik responden berdasarkan 
Program Studi 
Untuk mengetahui karakteristik responden 
berdasarkan Program Studi dapat dilihat 
pada  tabel 3. 
 
Tabel 3. Program Studi Responden 
Program 
Studi 
Frekuensi Presentasi (%) 













Jumah 87 100,00 
Sumber : Kuisioner (2016) 
 
Berdasarkan tabel 3. dapat diketahui 
bahwa dari 87 responden, Program Studi 
Informatika sebesar 10,37% dengan frekwensi 
mahasiswa 9 orang, Program Studi Manajemen 
Perkantoran sebesar 20,69% dengan frekwensi 
mahasiswa 18 orang, Program Studi 
Manajemen Pemasaran sebesar 12,64% 
dengan  frekwensi mahasiswa 11 orang,  
Program Studi Manajemen Keuangan sebesar 
49,43% dengan  frekwensi mahasiswa 43 
orang,  Program Studi Manajemen Pariwisata 
sebesar 6,90% dengan  frekwensi mahasiswa 6 
orang. Hal ini menunjukan responden terbesar 
pada program Studi Manajemen Keuangan 
yaitu 49,43%. 
d). Karakteristik responden berdasarkan asal 
daerah 
Untuk mengetahui karakteristik responden 
berdasarkan asal daerah dapat dilihat pada  
tabel 4. 
 
Tabel 4. Asal daerah Responden 
Asal Daerah Frekuensi Presentase (%) 




Jumlah 87 100,00 
Sumber : Kuisioner (2016) 
Jurnal Bisnis Administrasi 
Volume 05, Nomor 02, 2016, 01-13 
6 
Berdasarkan tabel 4 dapat diketahui 
bahwa responden yang berasal dari kota 
medan adalah 40 orang dengan persentasi 
45,97% sedangkan dari luar kota medan 




Berikut ini adalah hasil kuisioner penelitian 
yang diberikan kepada mahasiswa STIM 
Sukma Medan berdasarkan elemen-elemen 
kepuasan mahasiswa seperti : Perpustakaan, 
Laboratorium, Sikap Berkomunikasi (Tenaga 
Pendidik dan Non-Pendidik), Lingkungan 
(Saranan dan Prasarana), Keamanan dan 
Kenyamanan, Proses Belajar Mengajar sebagai 
berikut : 
a). Tingkat kepuasan mahasiswa STIM Sukma 
Medan terhadap fasilitas Perpustakaan. 
Untuk mengetahui tingkat kepuasan 
mahasiswa terhadap Perpustakaan STIM 
Sukma Medan dapat dilihat pada  tabel 5. 
 
Tabel 5. Perpustakaan STIM Sukma Medan 
No Variabel Pertanyaan Rata-Rata Keterangan 
1 Ketersediaan koleksi bahan bacaan yang memadai. 1,90 Puas 
2 Kemudahan akses untuk menemukan bahan bacaan. 2,07 Puas 
3 Jumlah koleksi buku atau jenis buku yang tersedia lengkap 1,69 
Sangat 
Tidak Puas 
4 Layanan fasilitas perpustakaan mudah digunakan pengguna. 2,21 Puas 
5 Perpustakaan menyediakan ruangan yang nyaman 2,24 Puas 
6 
Suasana perpustakaan mengundang Anda  untuk selalu 
berkunjung. 
2,18 Puas 
7 Kebersihan ruangan perpustakaan baik 2,34 Puas 
8 Pustakawan memiliki pengetahuan yang baik dalam bidangnya. 2,13 Puas 
9 
Pustakawan tanggap untuk membantu kesulitan Anda  di 
perpustakaan. 
2,15 Puas 
Total Skor 2,10 Puas 
  Sumber : Kuisioner (2016) 
 
Tingkat kepuasan mahasiswa STIM 
Sukma Medan terhadap fasilitas perpustakaan 
menunjukan dari 87 responden dan 9 variabel 
pertanyaan, pertanyaan nomor 7 mendapat 
skor terbaik yaitu Kebersihan ruangan 
perpustakaan baik dengan 51 responden 
menjawab puas, 33 responden menjawab 
sangat puas, dan hanya 3 responden 
menjawab sangat tidak puas dengan nilai rata-
rata sebesar (2,34). Hal ini menunjukan bahwa 
Perpustakaan STIM Sukma Medan bersih 
sehingga mahasiswa sebagai pengguna 
fasilitas perpustakaan merasa nyaman. 
Sedangkan penilaian mahasiswa rendah 
terletak pada pertanyaan nomor 3 yaitu Jumlah 
koleksi buku atau jenis buku yang tersedia 
lengkap mendapat skor 147 dengan 108 
responden menjawab Puas, 9 responden 
menjawab sangat puas, dan 30 responden 
menjawab sangat tidak puas dengan rata-rata 
nilai sebesar (1,69). Hal ini menunjukan 
mahasiswa STIM Sukma Medan masih merasa 
tidak puas dengan jumlah koleksi buku yang 
ada di perpustakaan, sehingga dalam 
penelitian ini termasuk kedalam kategori sangat 
tidak puas. 
Dari semua pertanyaan yang diberikan 
kepada mahasiswa tentang perpustakaan rata-
rata penilaian mahasiswa adalah Puas dengan 
total skor rata-rata (2,10 atau Puas). Hal ini 
menunjukan bahwa tugas dan tanggung jawab 
perpustakaan Perguruan Tinggi Swasta 
tersebut dapat memberikan pelayanan dengan 
baik dalam menunjang kebutuhan belajar 
mahasiswa.  
Berikut ini adalah persentase penilaian 
kepuasan mahasiswa terhadap Perpustakaan 
STIM Sukma Medan.  
 
Gambar 1. Persentase Perpustakaan STIM 
Sukma Medan 
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b). Tingkat kepuasan mahasiswa STIM Sukma 
Medan terhadap fasilitas Laboratorium. 
Untuk mengetahui tingkat kepuasan 
mahasiswa terhadap Laboratorium STIM 
Sukma Medan dapat dilihat pada  tabel 6. 
 
Tabel 6. Laboratorium STIM Sukma Medan 
No Variabel Pertanyaan Rata-Rata Keterangan 
1 Anda  puas dengan pelayanan laboratorium di kampus 2,23 Puas 
2 Anda  puas dengan fasilitas laboratorium kampus 2,23 Puas 
3 Sarana dan prasarana di laboratorium kampus baik 2,16 Puas 
4 Komputer di Laboratorium kampus baik dan berspesifikasi baik. 2,18 Puas 
5 Koneksi Internet yang berada di Laboratorium kampus baik 2,00 Puas 
6 Asisten  Laboratorium di kampus menguasai Modul Praktikum 2,23 Puas 
7 
Sistem operasi di komputer laboratorium sudah mendukung 
perkuliahan Anda  
2,18 Puas 
8 Fasilitas laboratorium bisa Anda  gunakan di luar jam kuliah 2,10 Puas 
Total Skor 2,17 Puas 
 Sumber : Kuisioner (2016) 
 
Fasilitas Laboratorium STIM Sukma 
Medan dinilai mahasiswa cukup baik dengan 
mendapat total nilai rata-rata mencapai (2,17  
atau puas). Dari 8 variabel pertanyaan semua 
dinilai Puas dan tidak ada variabel pertanyaan 
yang dinilai sangat tidak puas. Nilai tertinggi 
terdapat pada variabel pertanyaan nomor 1, 2 
dan 6 dengan masing masing mendapat nilai 
rata-rata (2,23), yaitu Anda  puas dengan 
pelayanan laboratorium di kampus dengan nila 
rata-rata (2,23), Anda  puas dengan fasilitas 
laboratorium kampus dengan nilai rata-rata 
(2,23) dan Asisten  Laboratorium di kampus 
menguasai Modul Praktikum dengan nilai rata-
rata (2,23).  Sedangkan untuk penilaian rendah 
terdapat pada variabel pertanyaan nomor 5 
yaitu Koneksi Internet yang berada di 
Laboratorium kampus baik mendapat nilai rata-
rata (2,00), tetapi masih termasuk kedalam 
kategori puas. Dari aspek ini dapat dipahami 
bahwa kepuasan mahasiswa STIM Sukma 
Medan terhadap Laboratoium cukup positif, 
peran Laboratoium kampus dapat digunakan 
sebagai fasilitas kebutuhan mahasiswa dalam 
meningkatkan kompetensi dan kemampuan 
lulusan STIM Sukma tersebut. 
Berikut ini adalah persentase penilaian 
kepuasan mahasiswa terhadap Laboratoium 
STIM Sukma Medan. 
 




c). Tingkat kepuasan mahasiswa STIM Sukma 
Medan terhadap Sikap Berkomunikasi 
(Tenaga Pendidik dan Non-Pendidik). 
Untuk mengetahui tingkat kepuasan 
mahasiswa terhadap sikap berkomunikasi 
Tenaga pendidik dan Non-Pendidik STIM 
Sukma Medan dapat dilihat pada  tabel 7. 
 
Tabel 7. Sikap Berkomunikasi (Tenaga Pendidik dan Non-Pendidik) STIM Sukma Medan 
No Variabel Pertanyaan Rata-Rata Keterangan 
1 




Ka. Prodi selalu membantu mahasiswa ketika ada permasalahan 
terhadap penasehat akademik. 
2,07 Puas 
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3 
Para dosen lebih banyak berinteraksi dengan mahasiswa 
dibandingkan dengan hanya menunjuk seorang asisten dosen. 
2,30 Puas 
4 
Dosen dengan kualifikasi S2  memiliki kemampuan pedagogik 
(pendalaman materi) yang tinggi.  
2,23 Puas 
5 
Para dosen selalu menjawab semua pertanyaan mahasiswa 
dengan antusias tanpa merasa ditest atau dijatuhkan. 
2,28 Puas 
6 
Para dosen sering mengajak mahasiswa untuk melihat aplikasi 
ilmu yang telah diajarkan dengan melakukan study tour dan 
sebagainya. 
1,99 Puas 
7 Dosen selalu mengganti jam kuliah yang kurang. 2,22 Puas 
8 Front Officer berpenampilan rapi, menarik dan bersikap ramah 2,21 Puas 
9 Front Officer bersedia membantu mahasiswa 2,23 Puas 
10 
Karyawan bidang pendidikan bersikap ramah dan sopan serta 
membantu memenuhi kebutuhan mahasiswa dengan baik  
2,22 Puas 
11 
Karyawan bidang pendidikan memberikan pelayanan dengan 
cepat dan tidak bertele-tele. 
2,20 Puas 
Total Skor 2,19 Puas 
 Sumber : Kuisioner (2016) 
 
Kepuasan mahasiswa terhadap sikap 
berkomunikasi tenaga pendidik dan non-
pendidik yang diberikan STIM Sukma Medan 
juga mendapat perhatian khsusus oleh 
mahasiswa, sikap berkomunikasi dapat 
dijadikan sebagai penghubung pelayanan 
antara tenaga pendidik dan non-pendidik 
dengan mahasiswa. Dari 87 responden dan 11 
variabel pertanyaan, penilaian mahasiswa 
terhadap sikap berkomunikasi tenaga pendidik 
dan non-pendidik mencapai nilai rata-rata (2,19 
atau puas). Skor rata-rata tertinggi diperoleh 
dari variabel pertanyaan nomor 3 yaitu Para 
dosen lebih banyak berinteraksi dengan 
mahasiswa dibandingkan dengan hanya 
menunjuk seorang asisten dosen mendapat 
skor 200 dengan rata-rata nilai (2,30 atau 
puas). Sedangkan untuk nilai rata-rata terendah 
diperoleh oleh variabel pertanyaan nomor 6 
yaitu Para dosen sering mengajak mahasiswa 
untuk melihat aplikasi ilmu yang telah diajarkan 
dengan melakukan study tour dan sebagainya 
mendapat skor nilai 173 dengan 50 responden 
menjawab puas, 18 responden menjawab 
sangat puas, dan 19 responden menjawab 
sangat tidak puas dengan nilai rata-rata (1,99 
atau puas). Selain itu, rata-rata nilai yang 
diperoleh dari masing-masing variabel 
pertanyaan dari yang tertinggi hingga yang 
terendah secara berurutan adalah Para dosen 
selalu menjawab semua pertanyaan 
mahasiswa dengan antusias tanpa merasa 
ditest atau dijatuhkan (2,28), Dosen dengan 
kualifikasi S2  memiliki kemampuan pedagogik 
(pendalaman materi) yang tinggi (2,23), Front 
Officer bersedia membantu mahasiswa (2,23), 
Dosen selalu mengganti jam kuliah yang 
kurang (2,22), Karyawan bidang pendidikan 
bersikap ramah dan sopan serta membantu 
memenuhi kebutuhan mahasiswa dengan baik 
(2,22), Front Officer berpenampilan rapi, 
menarik dan bersikap ramah (2,21), Karyawan 
bidang pendidikan memberikan pelayanan 
dengan cepat dan tidak bertele-tele (2,20), Ka. 
Prodi mudah dijumpai saat meminta Tanda  
tangan untuk keperluan mahasiswa (2,13), dan 
Ka. Prodi selalu membantu mahasiswa ketika 
ada permasalahan terhadap penasehat 
akademik (2,07). Secara keseluruhan nilai 
kepuasan yang diberikan oleh mahasiswa 
STIM Sukma Medan cukup baik, meskipun nilai 
ini jauh dari rasa sangat puas, namun hal ini 
sangat positif sebagai evaluasi terhadap 
pelayanan yang  diberikan kepada mahasiswa 
secara keseluruhan. 
Berikut ini adalah persentase penilaian 
mahasiswa terhadap Sikap Berkomunikasi 
(Tenaga Pendidik dan Non-Pendidik) STIM 
Sukma Medan. 
 
Gambar 3. Persentase Sikap Berkomunikasi 
(Tenaga Pendidik dan Non-Pendidik) STIM 
Sukma Medan 
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d). Tingkat kepuasan mahasiswa STIM Sukma 
Medan terhadap Lingkungan (Sarana dan 
Prasarana). 
Untuk mengetahui tingkat kepuasan 
mahasiswa terhadap Lingkungan (Sarana 
dan Prasarana) STIM Sukma Medan dapat 
dilihat pada  tabel 8. 
 
Tabel 8. Lingkungan (Sarana dan Prasarana) STIM Sukma Medan 
No Variabel Pertanyaan Rata-Rata Keterangan 
1 
Fasilitas pendingin ruangan (AC) di ruang belajar sudah 
memadai. 
2,05 Puas 
2 Meja dan kursi di ruang belajar sudah memadai. 2,21 Puas 
3 LCD di ruang belajar dalam keadaan baik 2,25 Puas 
4 




Kampus menyediakan ruang duduk bagi mahasiswa sambil 
menunggu waktu belajar. 
2,18 Puas 
6 Ruang kuliah yang bersih, nyaman dan rapi. 2,34 Puas 
7 
Kampus menyediakan sarana pembelajaran yang memadai di 
ruang kuliah. 
2,22 Puas 
8 Kampus  menyediakan fasilitas toilet yang bersih. 2,11 Puas 
9 Lampu ruang kelas dan warna cat ruangan cukup terang 2,24 Puas 
10 Kampus memiliki fasilitas pengamanan CCTV dengan baik. 2,32 Puas 
Total Skor 2,17 Puas 
 Sumber : Kuisioner (2016) 
 
Penilaian kepuasan mahasiswa untuk 
STIM Sukma dari 87 responden dan 10 
variabel pertanyaan, variabel pertanyaan 
nomor 6 mendapat nilai tertinggi yaitu Ruang 
kuliah yang bersih, nyaman dan rapi dengan 
mendapat nilai rata-rata sebesar (2,32 atau 
puas). Sedangkan untuk penialain rendah 
diperoleh pada pertanyaan nomor 4 Kampus 
menyediakan koran maupun majalah untuk 
dibaca oleh mahasiswa mendapat nilai rata-
rata (1,80 atau puas). Dari sini dapat diketahui 
bahwa STIM Sukma Medan memiliki 
kebersihan, kenyamanan dan kerapian dalam 
kegiatan pembelajaran sehingga mahasiswa 
merasa hal ini dapat menumbuhkan semangat 
dan disiplin dalam belajar. Namun dari itu tidak 
berbeda dengan Politeknik LP3I Medan, STIM 
Sukma Medan juga tidak memberikan koran 
kusus untuk mahasiswa melainkan hanya bisa 
di baca oleh civitas akademika secara umum. 
Secara berurutan, penilaian mahasiswa 
dari yang tertinggi ketingkat yang terendah 
adalah terdapat pada Kampus memiliki fasilitas 
pengamanan CCTV dengan baik dengan rata-
rata (2,32 atau puas), LCD di ruang belajar 
dalam keadaan baik dengan rata-rata (2,25 
atau puas), Lampu ruang kelas dan warna cat 
ruangan cukup terang dengan rata-rata (2,24 
atau puas), Kampus menyediakan sarana 
pembelajaran yang memadai di ruang kuliah 
dengan rata-rata (2,22 atau puas), Meja dan 
kursi di ruang belajar sudah memadai dengan 
rata-rata (2,21 atau puas), Kampus 
menyediakan ruang duduk bagi mahasiswa 
sambil menunggu waktu belajar dengan rata-
rata (2,18 atau puas), Kampus  menyediakan 
fasilitas toilet yang bersih dengan rata-rata 
(2,11 atau puas), Fasilitas pendingin ruangan 
(AC) di ruang belajar sudah memadai dengan 
rata-rata (2,05 atau puas). Namun dari itu 
semua penilaian mahasiswa STIM Sukma 
Medan seluruhnya mendapat penialain puas, 
tidak ada mahasiswa yang menganggap tidak 
puas bahkan sangat tidak puas.  
Berikut ini adalah persentase penilaian 
mahasiswa terhadap Lingkungan (Sarana dan 
Prasarana) STIM Sukma Medan. 
 
Gambar 4. Persentase Lingkungan (Sarana 
dan Prasarana) STIM Sukma Medan 
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e). Tingkat kepuasan mahasiswa STIM Sukma 
Medan terhadap Keamanan dan 
Kenyamanan 
Untuk mengetahui tingkat kepuasan 
mahasiswa terhadap Keamanan dan 
Kenyamanan di STIM Sukma Medan dapat 
dilihat pada  tabel 9. 
 
Tabel 9. Keamanan dan Kenyamanan STIM Sukma Medan 
No Variabel Pertanyaan Rata-Rata Keterangan 
1 
Satpam membantu Anda  saat memasuki dan mengeluarkan 
kendaraan dari parkir 
2,24 Puas 
2 
Satpam selalu membukakan pintu ketika Anda  memasuki 
kampus 
1,78 Puas 
3 Satpam selalu berada di tempat tugasnya. 2,18 Puas 
4 
Satpam selalu menjaga dan mengawasi kendaraan mahasiswa 
dari orang-orang yang berniat tidak baik. 
2,18 Puas 
5 
Satpam selalu ramah dan cepat dalam menjaga keamanan 
kampus. 
2,11 Puas 
6 Anda  merasa puas dari pelayanan satpam di kampus. 2,10 Puas 
7 




OB/Cleaning Service bersikap ramah dan rapi dalam 
melaksanakan tugasnya. 
2,17 Puas 
9 Ruangan bersih dan rapi di kerjakan oleh OB/Cleaning Service 2,21 Puas 
10 
OB/Cleaning Service tidak pernah mengambil barang yang Anda  
miliki saat tertinggal di ruangan. 
2,26 Puas 
11 
OB/Cleaning Service selalu merapikan dan membersihkan 
ruangan ketika perkuliahan selesai. 
2,32 Puas 
Total Skor 2,15 Puas 
  Sumber : Kuisioner (2016) 
 
Penilaian kepuasan mahasiswa STIM 
Sukma Medan terhadap keamanan dan 
kenyamanan cukup baik dengan total nilai rata-
rata mencapai (2,15 atau puas). Nilai tertinggi 
diperoleh pada variabel pertanyaan 
OB/Cleaning Service selalu merapikan dan 
membersihkan ruangan ketika perkuliahan 
selesai mendapat nilai terbaik dengan nilai rata-
rata mencapai (2,32 atau puas). Hal ini dapat 
dilihat bahawa kebersihan kampus STIM 
Sukma Medan dapat memberikan nilai yang 
memuaskan meskipun jauh dari kata sangat 
puas, namun nilai ini cukup positif terhadap 
kebersihan kampus STIM Sukma Medan, 
mahasiswa merasa nyaman terhadap 
kebersihan ruangan belajar. Nilai rata-rata 
selanjutnya dari yang tertinggi ke yang 
terendah diperoleh  variabel pertanyaan 
OB/Cleaning Service tidak pernah mengambil 
barang yang Anda  miliki saat tertinggal di 
ruangan (2,26 atau puas), Satpam membantu 
Anda  saat memasuki dan mengeluarkan 
kendaraan dari parkir (2,24 atau puas), 
OB/Cleaning Service bersikap ramah dan rapi 
dalam melaksanakan tugasnya (2,21 atau 
puas), Satpam selalu berada di tempat 
tugasnya (2,18 atau puas), Satpam selalu 
menjaga dan mengawasi kendaraan 
mahasiswa dari orang-orang yang berniat tidak 
baik (2,18 atau puas), OB/Cleaning Service 
bersikap ramah dan rapi dalam melaksanakan 
tugasnya (2,17 atau puas), Satpam selalu 
ramah dan cepat dalam menjaga keamanan 
kampus (2,11 atau puas), Anda  merasa puas 
dari pelayanan satpam di kampus (2,10 atau 
puas), OB/Cleaning Service selalu memakai 
baju dinasnya saat menjalankan tugasnya (2,05 
atau puas), dan Satpam selalu membukakan 
pintu ketika Anda  memasuki kampus (1,78 
atau puas). Dari aspek ini dapat diketahui 
bahwa seluruh variabel pertanyaan 
mendapatnya penialain puas dari mahasiswa, 
tidak ada variabel pertanyaan yang mendapat 
penilaian tidak puas dari mahasiswa. 
Berikut ini adalah persentase penilaian 
mahasiswa terhadap keamanan dan 
kenyamanan Politeknik LP3I Medan dan STIM 
Sukma Medan. 
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Gambar 5. Persentase Keamanan dan 
Kenyamanan STIM Sukma Medan  
f). Tingkat kepuasan mahasiswa STIM Sukma 
Medan terhadap Proses Belajar Mengajar. 
Untuk mengetahui kepuasan mahasiswa 
terhadap Proses Belajar Mengajar STIM 











Tabel 10. Proses Belajar Mengajar STIM Sukma Medan 
No Variabel Pertanyaan Rata-Rata Keterangan 
1 
Proses belajar mengajar membentuk sikap, prilaku, dan disiplin 
yang baik dan mendorong saya untuk menganalisa ide, 
pengalaman atau penalaran secara mendalam 
2,18 Puas 
2 
Proses belajar mengajar menuntut saya bersikap kritis terhadap 
opini, teori dan menuntun saya membangun ide dan pemahaman 
baru dengan menggunakan berbagai sumber informasi 
2,23 Puas 
3 
Saya menggunakan pengetahuan dari berbagai mata kuliah untuk 
mengerjakan suatu tugas kuliah 
2,14 Puas 
4 
Saya menghubungkan ide yang saya dapatkan dari perkuliahan 




Saya meminta bantuan mahasiswa lain jika kesulitan dalam 
memahami materi kuliah 
2,18 Puas 
6 
Saya membantu mahasiswa lain yang kesulitan memahami materi 
kuliah dan berdiskusi dengan mahasiswa lain untuk 





Selama kuliah, saya berinteraksi dengan orang yang berasal dari 




Saya mendiskusikan rencana karir, materi kuliah, ide-ide, konsep-




Dukungan kampus dalam meningkatkan kompetensi tambahan 
bagi mahasiswa (test profesi, sertifikasi keahlian internasional, dll) 
2,24 Puas 
10 




Dukungan kampus dalam membantu penyelesaian masalah-
masalah non-akademik mahasiswa 
2,18 Puas 
12 
Dukungan kampus dalam kegiatan dan aktivitas ekstra kurikuler 
(pentas seni, olahraga, dll) 
2,05 Puas 
Total Skor 2,19 Puas 
 Sumber : Kuisioner (2016) 
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Penilaian mahasiswa STIM Sukma 
Medan terhadap proses belajar mengajar dari 
87 responden dan 12 variabel pertanyaan 
mendapat total nilai rata-rata (2,19 atau puas). 
Walaupun nilai ini masih jauh dari nilai sangat 
puas, tetapi rata-rata penilaian ini menunjukan 
nilai baik dari mahasiswa. Kepuasan 
mahasiswa tertinggi diperoleh pada pertanyaan 
nomor 7 dan 10 yaitu Selama kuliah, saya 
berinteraksi dengan orang yang berasal dari 
etnik, ras, agama, latar belakang ekonomi yang 
berbeda dengan saya dan Dukungan kampus 
dalam menyediakan layanan kesejahteraan 
mahasiswa yang sama-sama mendapat nilai 
rata-rata (2,26 atau puas). Sedangkan untuk 
penilaian paling rendah diperoleh pada variabel 
pertanyaan nomor 12 yaitu Dukungan kampus 
dalam kegiatan dan aktivitas ekstra kurikuler 
(pentas seni, olahraga, dll) mendapat nilai rata-
rata (2,05 atau puas). Meskipun nilai ini rendah 
tetapi masih termasuk kedalam kategori puas 
dan mahasiswa masih menilai dengan baik 
pada proses belajar mengajar. 
Secara berurutan penilaian tertinggi 
sampai dengan terendah adalah Saya 
menghubungkan ide yang saya dapatkan dari 
perkuliahan dengan pengetahuan dan 
pengalaman yang saya miliki sebelumnya (2,25 
atau puas), Dukungan kampus dalam 
meningkatkan kompetensi tambahan bagi 
mahasiswa (test profesi, sertifikasi keahlian 
internasional, dll) (2,24 atau puas), Proses 
belajar mengajar menuntut saya bersikap kritis 
terhadap opini, teori dan menuntun saya 
membangun ide dan pemahaman baru dengan 
menggunakan berbagai sumber informasi (2,23 
atau puas), Proses belajar mengajar 
membentuk sikap, prilaku, dan disiplin yang 
baik dan mendorong saya untuk menganalisa 
ide, pengalaman atau penalaran secara 
mendalam (2,18 atau puas), Saya meminta 
bantuan mahasiswa lain jika kesulitan dalam 
memahami materi kuliah (2,18 atau puas), 
Dukungan kampus dalam membantu 
penyelesaian masalah-masalah non-akademik 
mahasiswa (2,18 atau puas), Saya 
mendiskusikan rencana karir, materi kuliah, ide-
ide, konsep-konsep dan prestasi akademik 
saya dengan dosen diluar ruang kuliah (2,15 
atau puas), Saya menggunakan pengetahuan 
dari berbagai mata kuliah untuk mengerjakan 
suatu tugas kuliah (2,14 atau puas), dan Saya 
membantu mahasiswa lain yang kesulitan 
memahami materi kuliah dan berdiskusi 
dengan mahasiswa lain untuk mempersiapkan 
diri menghadapi ujian (2,13 atau puas). Secara 
keseluruhan penilaian mahasiswa adalah puas, 
oleh karena itu dapat disimpulkan bahwa STIM 
Sukma Medan dapat memenuhi 
tanggungjawabnya sebagai Perguruan Tinggi 
Swasta di Kota Medan yang 
menyelenggarakan proses pendidikan dengan 
baik, meskipun masih jauh dalam kategori yang 
terbaik. 
Berikut ini adalah presentasi penilaian 
mahasiswan terhadap Proses Belajar Mengajar 
STIM Sukma Medan. 
 
 
Gambar 6. Persentase Proses Belajar 






Berdasarkan hasil penelitian yang telah 
dilakukan tentang Kepuasan Mahasiswa 
Terhadap pelayanan Perguruan Tinggi Swasta 
di Kota Medan khususnya pada STIM Sukma 
Medan, maka dapat diambil kesimpulan bahwa 
dari 6 elemen kepuasan mahasiswa bahwa 
STIM Sukma Medan sudah memberikan 
pelayanan yang cukup baik terhadap 
mahasiswanya, meskipun penialain ini masih 
jauh dari kata sangat puas. Pada STIM Sukma 
Medan kepuasan tertinggi terdapat pada 
Keamanan dan kenyamanan serta Proses 
Belajar Mengajar yang sama-sama mendapat 
rata-rata (2,19 atau Puas). Sedangkan tingkat 
kepuasan terendah STIM Sukma Medan 
terdapat pada Perpustakaan dengan total rata-
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